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ABSTRAK 
 
Tingkat populasi pengguna internet di dunia dan khususnya Indonesia meningkat 
drastis dalam beberapa tahun terakhir.Tidak hanya informasi saja, saat ini internet 
juga digunakan sebagai wadah untuk mempromosikan bisnis dengan menggunakan 
layanan berbasis website. Dalam layanan berbasis website tersebut banyak 
komponen-komponen penting didalamnya untuk mencapai kesuksesan dalam bisnis, 
salah satunya adalah kualitas pelayanan berbasis elektronik (e-service). Sehubungan 
dengan hal ini penulis melakukan penelitian Pengaruh E-Service Quality terhadap 
Customer Satisfaction dan dampaknya terhadap Customer Loyalty pada PT. Balindo 
Mitra Usaha. PT. Balindo Mitra usaha merupakan salah satu perusahaan yang 
bergerak dibidang kebutuhan industry khususnya di bidang cutting tools, 
Permasalahan yang sedang dihadapi perusahaan tersebut adalah kurangnya 
pengembangan website yang berdampak pada loyalitas pelanggan dan ketidak 
puasaan pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat 
pengaruh yang signifikan antara E-service Quality terhadap Customer Satisfaction 
dan dampaknya terhadap Customer Loyaty pada PT. Balindo Mitra Usaha.Data 
dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner kepada 60 konsumen PT. Balindo 
Mitra Usaha. Untuk menganalisis data  digunakan perhitungan Uji Asumsi Klasik, 
Regresi sederhana, Regresi berganda, dan Path Analysis.Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa variabel E-Service Quality memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap variable Customer Satisfaction,Variabel Customer Satisfaction 
mempengaruhi Customer Loyalty secara signifikan,Variabel E-Service Quality 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Customer Loyalty, dan Customer 
Satisfaction memediasi hubungan E-Service Quality dengan Customer Loyalty secara 
signifikan. 
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ABSTRACT 
 
The population of Internet users in the world and especially Indonesia increased 
dramatically in recent years. Not only is the information, today the Internet is also 
used to promote business using web-based services. In a Web-based service that 
many critical components in them to achieve success in business, one of which is 
electronic-based quality of service (e-service). Because of this writers doing research 
Effects of E-Service Quality on Customer Satisfaction and their impact on Customer 
Loyalty to the PT. Balindo Mitra Usaha. PT. Balindo Mitra Usaha is one of the 
companies engaged in the needs of the industry, particularly in the field of cutting 
tools, the company problem is the lack of development of websites that have an 
impact on customer loyalty and customer dissatisfaction. The purpose of this study 
was to determine whether there is a significant influence between the E-Service 
Quality on Customer Satisfaction and Customer Loyaty impact on the PT. Balindo 
Mitra Usaha. Data was collected by distributing questionnaires to 60 consumers PT. 
Balindo Mitra Usaha. To analyze the data, writers  used Classical Assumption Test, 
simple regression, multiple regression, and Path Analysis. The results showed that 
the variables E-Service Quality has a significant effect on the variable Customer 
Satisfaction, Customer SatisfactionVariables significantly affect customer loyalty, 
Variable E-Service Quality has significant influence on Customer Loyalty and 
Customer Satisfaction mediate relationship with E-Service Quality Customer Loyalty 
significantly. 
 
Keywords :E-Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
 
